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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: (1) tentang service quality,customertrust,customer
satisfactiondancustomer loyaltypada Bank Syariah di Kota Banda Aceh (2) pengaruh service quality
terhadap customer satisfaction, (3) pengaruh customertrust terhadap customer satisfaction (4) pengaruh
service quality terhadap customer loyalty(5) pengaruh customertrust terhadap customer loyalty, (6)
pengaruh customer satisfactionterhadap customer loyaltydan (7) terdapat pengaruh tidak langsung service
quality dan customertrust terhadap customer loyaltymelaluicustomer satisfactionnasabah pada Bank
Syariah di Kota Banda Aceh. Penelitian ini dilakukan pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh. Adapun yang
menjadi  objek  penelitian ini adalah  service quality dan  customer  trustcustomer
satisfactiondancustomerloyaltyBank Syariah di Kota Banda Aceh.Hasil penelitian menunjukkan bahwa
service quality, custumer trust, customer satisfaction dan customer loyalty pada Bank Syariah di Kota Banda
Aceh sudah relatif baik, service qualitymempunyai berpengaruh terhadap customer satisfaction, custumer
trust berpengaruh terhadap customer satisfaction, service quality berpengaruh terhadap customer loyalty,
custumer trust berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty dan terdapat pengaruh customer
satisfactionterhadap customer loyalty serta terdapat pengaruh direct dan indirectservice quality, custumer
trust terhadap customer satisfaction dan berdampak terhadapcustomer loyalty pada Bank Syariah di Kota
Banda Aceh.

Kata Kunci: service quality, customer trust, customer satisfaction dan customer loyalty

PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi terhadap
tingkat loyalitas nasabah perbankan dalam menggunakan jasa pelayanan yang diberikan oleh
pihak bank syariah kepada nasabahnya. Fakta dari masih rendahnya kepuasan nasabah dapat
dilihat dari tingkat pelayanan yang diterima masih belum dapat memuaskan nasabah, seperti
nasabah harus antri pada teller maupun customer service dengan waktu yang lama, sehingga
menimbulkan kebosanan maupun ketidakpercayaan nasabah terhadap produk bank syariah
yang masih dianggap sama dengan produk bank konvensional.

Namun rendahnya kepuasan pelanggan akan memberikan dampak yang positif bagi
penurunan loyalitas nasabah dalam menggunakan jasa pelayanan yang diberikan. Rendahnya
kepuasan pelanggan salah satunya disebabkan oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh
institusi perbankan syariah di Kota Banda Aceh yang masih kurang memuaskan bagi para
nasabahnya atau pelayanan yang diberikan masih relatif rendah. Hal ini dapat dilihat dari

tingkat perpindahan nasabah dari bank syariah ke bank konvensional yang masih tinggi atau
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Persaingan dalam bisnis perbankan semakin ketat sehingga mendorong para pelaku bisnis
untuk menciptakan atau menyediakan produk-produk yang inovatif sehingga dapat
memberikan kemudahan bagi para pelanggannya. Dukungan teknologi menjadi pilihan yang tak
terelakkan untuk digunakan agar penciptaan produk yang bermutu, pelayanan yang baik dan
kemudahan bagi pelanggan dapat diwujudkan, bahkan penerapan teknologi informasi menjadi
salah satu faktor penentu keunggulan kompetitif dalam persaingan bisnis yang semakin tajam
dan cenderung berorientasi pada customer value.

Dalam dunia jasa pelayanan, perbankan akan selalu dihadapkan pada berbagai
permasalahan yang harus dihadapi, diantaranya seperti tingkat kepercayaan nasabah (trust),
kepuasan nasabah (satisfaction), dan peningkatan kualitas pelayanan. Dharmayanti (2006),
menjelaskan bahwa permasalahan yang mungkin muncul dalam jasa pelayanan adalah
permasalahan yang berkaitan dengan ketiga hal tersebut atau variasi dari ketiganya atau
permasalahan lainnya yang mungkin muncul dengan karakteristik yang bervariasi dan berbeda-
beda. Kemudian mereka juga menjelaskan bahwa diantara satu perusahaan dengan perusahaan
lainnya permasalahan yang muncul belum tentu sama (bervariasi), misalnya jika dilihat dari
kinerja para karyawan, belum tentu penilaian kinerja di restoran fast food akan sama dengan di
perusahaan asuransi atau perbankan.

Kemajuan perekonomian masyarakat khususnya di Kota Banda Aceh juga turut
mempengaruhi masyarakat sebagai nasabah dalam memanfaatkan jasa fasilitas perbankan.
Peningkatan status sosial dan ekonomi masyarakat berakibat pada perubahan perilaku dan gaya
hidup mereka. Perubahan tersebut pada akhirnya mempengaruhi selera kepuasan terhadap
suatu produk. Agar dapat bersaing dan bertahan hidup bank dituntut untuk mempunyai citra
dan pelayanan yang baik yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Supriyanto
(2015 : 40) menyatakan bahwa kinerja perusahaan tidak cukup hanya diukur berdasarkan laba
akuntansi saja, karena laba akuntansi tidak mempunyai makna riil apabila apabila tidak
didukung oleh kemampuan perusahaan dalam meningkatkan nilai tambah secara ekonomis.
Bank Syariah sebagai perusahaan jasa perbankan yang didasarkan pada hukum Islam tidak akan
mungkin menghindar dari persaingan industri perbankan yang semakin meningkat.

Fenomena yang melatarbelakangi penelitian ini adalah masih rendahnya loyalitas nasabah
dalam menggunakan jasa Bank Syariah di Kota Banda Aceh. Hal ini dapat dilihat tidak

konsistennya sebagian dari nasabah yang masih suka berpindah dari satu pelayanan bank
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kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak perbankan syariah di Kota Banda Aceh terutama
masih lambat dalam memberikan pelayanan kepada nasabah maupun tingkat kepercayaan
masyarakat atau nasabah yang masih rendah terhadap peran bank syariah dalam memasarkan
produk perbankan. Selain itu masih rendahnya loyalitas nasabah juga dipengaruhi oleh tingkat
kepuasan nasabah yang masih dibawah harapan yang diberikan oleh pihak perbankan syariah di
Kota Banda Aceh. Rendahnya kepuasan nasabah dapat dilihat dari pelayanan yang diberikan
oleh pihak bank syariah, kualitas produk yang dianggap masih sama dengan produk bank
konvensional maupun faktor kenyamanan dan keamanan saat bertransaksi di Bank Syariah.
Fenomena mengenai loyalitas nasabah yang terjadi pada perbankan syariah di Banda
Aceh, berdasarkan hasil wawancara terhadap 20 orang nasabah yang memiliki tabungan pada
bank syariah di Kota Banda Aceh sebagian besar nasabah tidak loyal pada banknya. Dari 15
nasabah atau 70% nasabah mengaku tidak loyal kepada banknya dikarenakan lambatnya
penanganan transaksi yang dilakukan pihak bank, selanjutnya 5 nasabah lainnya (30%)
mengungkapkan alasan ketidakloyalitasnya mereka kepada bank ditempat mereka menabung
adalah karena lingkungan yang tidak nyaman, dan pihak bank yang hanya menganggap

hubungan terhadap nasabah hanya sebatas kreditur dan debitur.

TINJAUAN PUSTAKA
Loyalitas Konsumen

Saat ini, iklim kompetisi dalam dunia perdagangan semakin terasa. Di sisi lain perubahan
lingkungan yang demikian pesat semakin mendukung kompetisi yang sedang terjadi saat ini.
Menurut Dick dan Basu (2004), salah satu tujuan utama aktivitas pemasaran seringkali dilihat
dari pencapaian loyalitas pelanggan melalui strategi pemasaran (Siregar, 2004). Loyalitas
pelanggan merupakan bagian terpenting pada pengulangan pembelian pada pelanggan
(Caruana, 2006).

Menurut Reichheld dan Sasser (2007), loyalitas pelanggan memiliki korelasi yang positif
dengan performa bisnis (Beerli dkk, 2004). Menurut Castro dan Armario (2009), loyalitas
pelang-gan tidak hanya meningkatkan nilai dalam bisnis, tetapi juga dapat menarik pelanggan
baru (Beerli dkk., 2004). Pada jangka pendek, memperbaiki loyalitas pelanggan akan membawa
profit pada penjualan. Profit merupakan motif utama konsistensi bisnis, karena dengan
keuntungan maka roda perputaran bisnis dari variasi produk dan jasa yang ditawarkan maupun

perluasan pasar yang dilayani (Soeling, 2007).
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Kémudlan‘menulv‘ut‘ Kotler (‘20(()‘7 231) menyebutka;n b;ahwa loyalltas konsumenwsécaré
umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas sesuatu produk, baik barang maupun jasa
tertentu. Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen
dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan,
serta untuk tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut.

Lebih lanjut disebutkan bahwa loyalitas adalah bukti konsumen yang selalu menjadi
konsumen, yang memiliki kekuatan dan sikap positif atas perusahaan itu. Kesetiaan konsumen
terhadap suatu barang atau jasa merek tertentu tergantung pada beberapa faktor : besarnya
biaya untuk berpindah ke merek barang atau jasa yang lain, adanya kesamaan mutu, kualitas
atau pelayanan dari jenis barang atau jasa pengganti, adanya resiko perubahan biaya akibat
barang atau jasa pengganti dan berubahnya tingkat kepuasan yang didapat dari merek baru
dibanding dengan pengalaman terhadap merek sebelumnya yang pernah dipakai.

Kepuasan Pelanggan

Secara linguistik, Satisfaction berasal dari bahasa latin yaitu satis yang berarti cukup dan
facere melakukan atau membuat. Berdasarkan pendekatan linguistik ini maka kepuasan dapat
diartikan bahwa produk atau jasa yang mampu memberikan lebih dari pada yang diharapkan
konsumen.

Kepuasan Konsumen adalah kondisi dimana harapan konsumen mampu dipenuhi oleh
produk (Kotler & Armstrong, 2007). Konsumen memberikan respon tertentu sebagai hasil
evaluasinya terhadap kesenjangan antara harapannya dengan kinerja produk. Oliver (2005)
berpendapat bahwa Kepuasan Konsumen merupakan penilaian konsumen terhadap fitur-fitur
produk atau jasa yang berhasil memberikan pemenuhan kebutuhan pada level yang
menyenangkan baik itu dibawah maupun diatas harapan. Dengan kata lain dalam pandangan
Oliver fitur produk berperan penting dalam penciptaan kepuasan konsumen. Jadi, tingkat
kepuasan konsumen merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan apabila kinerja di bawah harapan maka konsumen akan puas serta bila kinerja melebihi
dari harapan konsumen akan merasa sangat puas.

Konsep berpikir bahwa kepuasan konsumen akan mendorong meningkatnya profit adalah
bahwa konsumen yang puas akan bersedia membayar lebih untuk “produk” yang diterima dan
lebih bersifat toleran akan kenaikan harga. Hal ini tentunya akan meningkatkan margin
perusahaan dan kesetiaan konsumen pada perusahaan. Konsumen yang puas akan membeli
“produk” lain yang dijual oleh perusahaan, sekaligus menjadi “pemasar” yang efektif melalui

Word of mouth yang bernada positif. Hal ini dapat membantu meningkatkan penjualan dan
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selamanya sesuai dengan peningkatan kepuasan konsumen, bahkan dalam banyak hal atau
kasus yang terjadi adalah justru kebalikannya, semakin besar market share sebuah perusahaan
justru kepuasan konsumen semakin menurun.

Kualitas Pelayanan Perbankan

Menurut Kotler dan Keller (2010) menyatakan bahwa pelayanan atau jasa merupakan
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Pelayanan sering sekali terkait dengan unsur jasa sehingga sering pula disebut sebagai
jasa pelayanan. Jasa yang dimaksud adalah jasa yang ditawarkan perusahaan pihak perbankan
dalam usaha menarik konsumen melalui pemberian pelayanan maksimal bagi konsumen
pengguna jasa dari pelayanan itu sendiri.

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan yang sangat ketat
untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu
keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapat
kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu
memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam memberikan
pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah
dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan Zenthaml (dalam Lupiyoadi,2006: 181).

Kualitas pelayananadalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para
pelanggan atas layanan yang mereka terima. Service Quality dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan
layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang
diperhatikan serius oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki
perusahaan.

Kepercayaan Konsumen

Pemahaman yang lengkap tentang keputusan konsumen tidak dapat diperoleh tanpa
penjelasan mengenai kepercayaan terhadap merek (trust in a brand) dan bagaimana
hubungannya dengan keputusan pemilihan perbankan. Dalam pemasaran industri, para peneliti
telah menemukan bahwa kepercayaan terhadap sales dan supplier merupakan sumber dari
keputusan seseorang untuk melakukan pembelian.

Menurut Lau dan Lee (1999 : 44 ), terdapat tiga faktor yang mempengaruhi kepercayaan

terhadap merek. Ketiga faktor ini berhubungan dengan tiga entitas yang tercakup dalam
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Kemudian Soderlund dan Julander (2003) menjelaskan bahwa kepercayaan nasabah dapat
dikaitkan dengan kinerja dari perusahaan. Dan mereka melihat kinerja tersebut berdasarkan
tingkat keberhasilan pelayanan yang mampu diberikan oleh suatu perusahaan, karena mereka
berpendapat bahwa produk yang sama namun jika dibeli ditempat yang berbeda pasti akan
mendapatkan pelayanan yang berbeda. Dengan demikian kesenjangan yang mereka (konsumen)
rasakan (kesenjangan antara yang diharapkan dengan yang didapatkan atau diperoleh) itulah

yang sering disebut dengan kepuasan.

METODE PENELITIAN
Lokasi dan Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada nasabah Bank Syariah di Kota Banda Aceh. Objek penelitian
ini berkaitan dengan service quality dan customer trustcustomer satisfaction dan
customerloyalty.
Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Syariah di Kota Banda Aceh.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik probability sampling terhadap setiap nasabah
pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh. Menurut Arikunto (2002 : 108) populasi adalah
keseluruhan subjek penelitian. Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adalah seluruh
nasabah pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh. Dalam penelitian ini Bank Syariah yang
beroperasi di Kota Banda Aceh sebanyak 8 kantor Bank Syariah, dan agar semua nasabah
mendapatkan kesempatan yang sama untuk menjadi responden, maka penulis telah
menetapkan jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 160 orang yang terbagi untuk
masing-masing nasabah yaitu sebanyak 20 orang, agar tidak menimbulkan gap (perbedaan)
persepsi antara nasabah bank syariah lainnya..
Peralatan Analisis Data

Suatu penelitian membutuhkan analisis data dan interpretasinya yang bertujuan
menjawab  pertanyaan-pertanyaan peneliti dalam rangka mengungakap fenomena sosial
tertentu. Analisis data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah
dibaca dan dinterpretasikan. Metode yang dipilih untuk analisis data harus sesuai dengan pola

penelitian dan variabel yang akan diteliti, (Ferdinand, 2000).
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Model ;/ang' dlgunékan dalam penelltlan‘ ini adalah model kausahtas (sebab 'aklbat) yang
digunakan hubungan dan pengaruh antara variabel bebas dengan variabel tergantungnya, serta
faktor-faktor didalamnya. Untuk menganalisis data digunakan The Structural Equation Modelling
(SEM) dengan menggunakan program AMOS. Permodelan dengan SEM memungkinkan
dijawabnya pertanyaan penelitian secara dimensional, (Ferdinand, 2000).

Model persamaan struktural (SEM) adalah sekumpulan teknik-teknik statistikal yang
memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan relatif murni “rumit” secara simultan
(Ferdinand, 2000). Keunggulan aplikasi SEM dalam penelitian manajemen adalah karena
kemampuannya untuk mengkonfirmasi dimensi-dimensi dari sebuah konsep atau faktor yang
sangat lazim digunakan dalam manajemen serta kemampuannya untuk mengukur pengaruh

hubungan-hubungan yang secara teoritis ada.

HASIL ANALISIS
Analisis Structural Equation Modelling (SEM)

Analisis Structural Equation Model (SEM) secara full model, dilakukan untuk mengetahui
tingkat unidimensionalitas dari indikator-indikator pembentuk variabel laten yang diuji dengan
confirmatory factor analysis. Analisis hasil pengolahan data pada tahap full model SEM dilakukan

dengan melakukan uji kesesuaian dan uji statistik. Hasil pengolahan data untuk analisis full

model SEM ditampilkan pada Gambar 1.

»A
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Gambar 1 Structural Equation Model
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Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction menunjukkan nilai CR sebesar 2,172 dan dengan probabilitas sebesar 0,030. Kedua
nilai yang diperoleh tersebut memenuhi syarat untuk penerimaan H1 yaitu nilai CR sebesar
2,172 yang lebih besar dari 1,97 dan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05.

Pengaruh Customer Trust Terhadap Customer Satisfaction pada Bank Syariah di Kota
Banda Aceh

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh customer trust terhadap customer
satisfaction menunjukkan nilai CR sebesar 2,395 dan dengan probabilitas sebesar 0,043. Kedua
nilai tersebut diperoleh memenuhi syarat untuk penerimaan H2 yaitu nilai CR sebesar 2,395
yang lebih besar dari 1,97 dan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05.

Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty Pada Bank Syariah di Kota
Banda Aceh

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh customer satisfaction terhadap customer
loyalty menunjukkan nilai CR sebesar 2,954 dan dengan probabilitas sebesar 0,040. Kedua nilai
tersebut diperoleh memenuhi syarat untuk penerimaan H2 yaitu nilai CR sebesar 2,954 yang
lebih besar dari 1,97 dan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05.

Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty Pada Bank Syariah di Kota Banda
Aceh

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh service quality terhadap customer loyalty
menunjukkan nilai CR sebesar 2,231 dan dengan probabilitas sebesar 0,018. Kedua nilai
tersebut diperoleh memenuhi syarat untuk penerimaan H4 yaitu nilai CR sebesar 2,231 yang
lebih besar dari 1,97 dan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05.

Pengaruh Customer Trust Terhadap Customer Loyalty Pada Bank Syariah di Kota Banda
Aceh

Parameter estimasi untuk pengujian pengaruh komnikasi terhadap customer loyalty
menunjukkan nilai CR sebesar 2,163 dan dengan probabilitas sebesar 0,046. Kedua nilai
tersebut memenuhi syarat untuk penerimaan H5 yaitu nilai CR sebesar 2,163 yang lebih besar
dari 1,97 dan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05.

Analisis Pengaruh Tidak Langsung

Pengaruh langsung variabel service quality terhadap customer loyalty adalah 0,238.

Sementara pengaruh service quality terhadap customer loyalty bila melalui variabel customer

satisfaction adalah 0,000048. Ini berarti bila ingin meningkatkan customer loyalty oleh Bank

156 Zahriatul 'Aini - Pengaruh Service Quality dan Customer Trust terhadap Customer
Satisfaction serta Dampaknya pada Customer Loyalty Perbankan Syariah



KOLEGIAL - Vol.6, No.2. Desember 2018 PISSN 2088.5644; EISSN 2614-008X

SYarlah d1 Kota Banda:Aceh maka (akuanzleblh bé;k-bilé plhak bank langsung menlngkatkan
kualitas pelayanan perbankan dengan cara menyediakan berbagai fasilitas dan kemudahan bagi
setiap nasabah.

Pengaruh langsung variabel customer trust terhadap customer loyalty adalah 0,04.
Sementara pengaruh customer trust terhadap customer loyalty bila melalui variabel customer
satisfaction adalah 0,000036. Ini berarti bila ingin meningkatkan customer loyalty oleh pada
perbankan syariah di Kota Banda Aceh, maka akan lebih baik bila pihak Bank Syariah di Banda
Aceh langsung memperbaiki citra bank sehingga meningkatkan kepercayaan konsumen
sehingga akan memberikan dampak terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan jasa

pelayanan Bank Syariah di Kota Banda Aceh.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti dapat menyimpulkan beberapa kesimpulan
diantaranya yaitu:

1. Hasil penelitian secara deskriptif menunjukkan bahwa service quality, custumer trust,
customer satisfaction dan customer loyalty pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh sudah
relatif baik, hal ini mengindikasikan bahwa semua variabel dipersepsikan secara lebih baik
oleh nasabah.

2. Hasil penelitian untuk hipotesis pertama diperoleh penjelasan bahwa service quality
berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh.

3. Hasil penelitian untuk hipotesis kedua diperoleh penjelasan bahwa custumer trust
berpengaruh terhadap customer satisfaction pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh.

4. Hasil penelitian untuk hipotesis ketiga diperoleh penjelasan bahwa service quality
berpengaruh terhadap customer loyalty pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh.

5. Hasil penelitian untuk hipotesis keempat diperoleh penjelasan bahwa custumer trust tidak
berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh.

6. Kemudian hasil juga membuktikan bahwa hipotesis kelima terdapat pengaruh customer
satisfaction terhadap customer loyalty nasabah Bank Syariah di Kota Banda Aceh.

7. Sedangkan hasil pengujian terhadap hipotesis keenam menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh direct dan indirectservice quality, custumer trust terhadap customer satisfaction

dan berdampak terhadap customer loyalty pada Bank Syariah di Kota Banda Aceh.
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